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Актуальность. На современном этапе развития гостиничного бизнеса наиболее остро проявля-
ются тенденции, для которых характерно сокращение платежеспособного спроса населения, что 
указывает на потребность в модернизации и устойчивом его развития, и это обусловлено обостре-
нием конкуренции между производителями гостиничных услуг, и что согласуется   экономиче-
ским постулатом – в условиях рынка лидирующие позиции занимают только те хозяйствующие 
субъекты, которые наиболее эффективно удовлетворяют потребности и постоянно повышают ка-
чество услуг [1, С. 3–5]. 
Выбор темы исследования обуславливается тем, что гостиничный бизнес в Республике Бела-
русь значительно отстает от мировых стандартов, главным образом, в регионах, что в свою оче-
редь отрицательно сказывается на имидже города и страны.  
Результаты исследование и их обсуждение. Для гостиничных предприятий решающее значение 
имеет то обстоятельство, как потенциальный потребитель воспринимает качество услуг, когда в 
центре внимания должна, находится личность потребителя (туриста, гостя). Гостиницы сталкива-
ются с проблемой несоответствия стандартам и нормам по основным характеристикам, восприни-
маемыми потребителями, на основе предыдущего опыта и ожидаемых свойств.  
Так, модель восприятия гостем качества услуг формируется как единство трёх составляющих 
[1, с. 113]: «…базового качества; требуемого качества (наличие технических и функциональных 
характеристик, свидетельствующих о том, насколько услуга соответствует тому, что было запла-
нировано производителем); желаемого качества (неожиданные ценности, о которых посетитель и 
не мог подумать, особенность заключается в том, что гость не требует их)…» [2, с. 17]. 
«…В условиях глобализации сферы услуг и модернизации отечественной сферы услуг гости-
ничные услуги должны удовлетворять мировым характеристикам качества предоставляемых услуг 
с целью достижения конкурентных преимуществ (необходимость прямого контакта, т.е. участие 
потребителя, неосязаемость, несохраняемость и, что особенно показательно, непостоянство каче-
ства…» [5]. 
«…Качество гостиничной услуги – это совокупность определенных стандартами и ожидаемых 
потребителем свойств однородных услуг, обеспечивающих удовлетворение установленных и/или 
предполагаемых индивидуальных потребностей гостя в проживании, питании и прочем обслужи-
вании в пределах гостиницы...» [5].  
Туристы, попадая в гостиницу, часто не удовлетворены рядом предоставляемых услуг. Большинство 
белорусских гостиниц имеют устаревший номерной фонд, неквалифицированный персонал от чего и 
страдает имидж гостиницы. Однако, не очень многие обладают средствами, для проведения масштабной 
модернизации. 
Потенциальное качество закладывает основу косвенной и непосредственной оценки качества 
клиентом. Косвенно потенциал услуг –  это рекламная информация, из сети «Интернет», буклетов, 
а оценка итогового качества складывается в конце процесса создания услуги и выражается в полу-
чении индивидуальной выгоды, которая зависит от степени удовлетворения клиента.  
«…В гостиничной индустрии итоговое качество обусловлено желаниями гостей и позитивно-
стью восприятия ими полученных услуг и их производителей, итоговое качество гостиничного 
продукта находит выражение в долгосрочных связях с клиентами. Следовательно, важна как ком-
плекс всех гостиничных услуг, так и отдельно взятые разнородные услуги…» [4, с. 355]. 
«…Фирменный стиль (ФС) – это использование единых принципов его оформления, цветовых 
сочетаний и образов для всех видов рекламы, деловых бумаг, помещения, а иногда и одежды со-
трудников.  Эксклюзивное предложение это – лишь часть задачи гостиницы, а следующий этап – 
сервис на уровне (удовлетворение индивидуальных вкусов и потребностей). Компетенция персо-
нала имеет огромное значение для управления качеством услуг. Обходительность персонала явля-
ется немаловажным фактором успеха в предоставлении качественной услуги, даже такими, кото-
рые выходят за рамки их должностных обязанностей, но позволяющими быстро и эффективно 
разрешать проблемы и предотвращать отток клиентов Анализ качества требует самооценки и по-
нимания концепции управления качеством. Одной из норм работы по оценке качества обслужива-
П
ле
ГУ
134 
 
ния является анкетирование постояльцев, их отзывы о гостеприимстве гостиницы, степени удо-
влетворённости оказанным приёмом по критериям: служба приёма, номер, завтрак, ресторан и 
общая оценка о пребывании в гостинице…»  [3, с. 349; 4, с. 104; 5, с. 404]. 
Многие авторы проводили анализ показателей качества услуг (А. Парасураман, В. Зейтамль, Л. 
Берри), их основной перечень следующий: доступность, коммуникабельность, компетентность, 
обходительность, доверительность, надёжность, отзывчивость, безопасность, осязаемость, пони-
мание клиента [1, с. 24].  
Следовательно, нужно сделать упор на персональное внимание к гостю, способность персонала 
чувствовать его потребности, акцентировать внимание на поддержание связи с клиентом. Исходя 
из объема необходимых к выполнению в рамках системы функций, распределения участия в ре-
шении задач стратегического и тактического характера, расширения набора методов и инструмен-
тов управления качеством гостиничных услуг, основываясь на принципах построения, сформули-
рованных выше, нами предложена модель двухконтурной системы управления качеством гости-
ничных услуг, обеспечивающая реализацию целевых установок заинтересованных уровней управ-
ления и их активное взаимодействие между собой (рис.).  
 
 
Рисунок – Двухконтурная схема управления качеством гостиничных услуг (авторская редакция) 
 
Выводы. В процессе функционирования гостиниц можно выделить основные свойства каче-
ства: качество закреплено в стандартах; сопоставление качества, оказанных услуг  возможно толь-
ко для однородных услуг; качество оценивается индивидуально как с точки зрения социально–
экономических параметров потребителя, так и диктуемых ими личностных поведенческих устано-
вок.  
Восприятие и оценка гостем получаемого продукта, т.е. обслуживания – это процесс субъек-
тивный (эффект предоставление услуг клиенту остается после взаимодействия с субъектом оказа-
ния услуг и формирует «техническое качество» услуги (соответствие предложения, исполнения и 
потребления с позиций наличия в услуге свойств, обеспечивающих контроль не только технологи-
ческой, но и функциональной составляющей полного качества услуги).  
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Березовский район – край многовековой истории, колоритной культуры и живописной приро-
ды. Первое упоминание города Березы, (до 1940 года город именовался как Береза – Картузская) 
датируется 1477 годом. На протяжении всей своей истории Березовская земля повидала немало 
важных исторических событий. Туристический потенциал Березовского района достаточно высок 
и грамотное использование его в культурно–познавательном, экологическом и других видах ту-
ризма принесет городу значительные доходы. В Березовском районе располагается 122 объекта 
истории и культуры, которые представляют основу туристического потенциала района, из них 26 
объектов внесено в государственный список историко–культурных ценностей Беларуси. Наиболее 
популярными объектами туристического интереса у экскурсантов являются следующие: былой 
монастырь картузианцев XVII века в городе Березе, фрагменты усадьбы Пусловских в деревне 
Старые Пески, Костел Святой Девы Марии в д.Сигневичах и др. 
Монастырь картузианцев был возведен в XVII веке, а его фундатором считается сын известного 
канцлера Великого княжества Литовского – Льва Сапеги, Казимир Лев Сапега, который был при-
верженцем католицизма. Так же недалеко от самого комплекса располагался дворец Сапег, однако 
до наших дней он не сохранился. За всю историю существования, монастырь картузианцев пови-
дал немало важных политических и религиозных событий. Монастырь являлся центром духовной 
и культурной жизни Речи Посполитой. В исторических документах упоминается, что в период Се-
верной войны в духовной обители побывал сам король Швеции Карл XII. О барочном великоле-
пии и грандиозности монастыря свидетельствует рисунок известного белорусского художника и 
музыканта Наполеона Орды, который изобразил в конце XIX века всю красоту это архитектурного 
комплекса. Но политические события XVIII и XIX века, сыграли трагическую роль в судьбе мона-
стыря. Некоторое время он являлся единственным духовным заведением ордена на территории 
бывшей Речи Посполитой, а после восстания 1830–31 годов был полностью закрыт. Здание като-
лического монастыря постепенно разрушалось, а в 1915 году пожар, бушевавший в здании, окон-
чательно привел былой архитектурный памятник в руины. Сейчас от духовной обители осталось 
лишь фрагменты: въездная брама, башня–звонница костела Святого Иосифа, часть здания госпи-
таля, и многочисленные руины стен, все это, безусловно, свидетельствует о масштабности и вели-
колепии былого духовного центра. В настоящее время бывший монастырь картузианцев пользует-
ся повышенной популярностью у экскурсантов и включен во многие туристические маршруты по 
городу и району. 
Еще одной важной достопримечательностью города можно по праву назвать Красные казармы. 
Здания выделяются на фоне остальной городской застройки своей необычностью. Однако мало 
кто знает, что эти сооружения, возведенные в 1870–х годах, были построены из кирпича костела 
Святого Иосифа, который находился в монастыре картузианцев. В период первой мировой войны 
в них располагался немецкий военный госпиталь. После войны, в зданиях казармы располагался 
концентрационный лагерь, в котором содержались политические, криминальные и другие пре-
ступники. Приход советской власти не изменил назначения этого объекта. В период второй миро-
вой войны там располагался нацистский лагерь. В настоящее время история об этом умалчивает, а 
в зданиях бывшей казармы располагаются торговые ряды.  
Еще одним интересным местом для туристов в городе станет посещение церкви Святого Миха-
ила Архангела. Храм возведен в XXI веке, украшает городскую застройку и является духовным 
центром не только города, но и района.  
Деревня Старые Пески, Березовского района впервые упоминается в 1503 году и известна сво-
им дворцово–парковым ансамблем графов Пусловских, которые владели имением с XVII–века до 
1939 года. Благодаря владельцам усадьбы, деревня в конце XVIII–начале – XIX века превратилась 
в промышленный центр (располагались суконный завод и винокурня) и стремительно развивалась. 
Усадьба, заложенная с использованием романтических мотивов, композиционно расстроена, за-
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